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Señores miembros del Jurado: 
Dando eficiencia a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Títulos 
sección de Pregrado de la Universidad César Vallejo para aprobar la experiencia 
curricular  de  Metodología  de  Investigación  Científica,  presento  el  trabajo  de 
investigación  pre-experimental  denominado:  “Sistema web para el proceso de 
atención al cliente en clínica dental CHIRI DENT” 
La investigación, tiene como propósito fundamental: determinar cómo influye el 
sistema web en el proceso de atención al cliente en la Clínica Dental Chiri Dent en 
el año 2018. 
La presente investigación está dividida en siete capítulos: En el primer capítulo se 
expone  el  planteamiento  del  problema: incluye  formulación  del  problema,  los 
objetivos,  la  hipótesis,  la  justificación,  los  antecedentes  y  la  fundamentación 
científica. En el segundo capítulo, que contiene el  marco  metodológico sobre la 
investigación en la que se desarrolla el trabajo de campo de la variable de 
estudio, diseño, población y muestra, las técnicas e instrumentos de recolección 
de datos y los métodos de análisis. En el tercer capítulo corresponde a la 
interpretación de los resultados. En el cuarto capítulo trata de la discusión del 
trabajo de estudio. En el quinto capítulo se construye las conclusiones. En el 
sexto capítulo las recomendaciones. En séptimo capítulo se obtiene la propuesta 
y finalmente en el obtuvo capítulo están las referencias bibliográficas. 
Señores  miembros  del  jurado  espero  que  esta  investigación  sea  evaluada  y 
merezca su aprobación. 
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RESUMEN 
La presente tesis abarca el análisis, diseño e implementación de un sistema web 
en el proceso de atención al cliente en la Clínica Dental Chiri Dent.  
El objetivo de la presente tesis fue determinar la influencia de un sistema web en 
el proceso de atención al cliente en la Clínica Dental Chiri Dent. El tipo de esta 
investigación fue Aplicada-experimental, su diseño es Pre-experimental y el 
método que se utilizó fue deductivo. Para el desarrollo sistema web se utilizó la 
metodología SCRUM. La herramienta IBM Rational 7.0.0.0, ERwin Data Modeler y 
PHP 5.6.30, se utilizó el framework bootstrap, tables y el sistema de base de 
datos utilizada fue MySQL 5.7.17, la arquitectura del sistema es Modelo Vista 
Controlador (MVC).  
Se tuvo una población de 310 atenciones por un mes, de los cuales se tuvo como 
muestra 172 de ellas, las misma que fueron evaluados en un lapso de cuatro 
semana. La muestra ha sido de tipo no probabilística, se desarrolló un muestreo 
aleatorio simple y aplicando la técnica de fichaje. 
Las conclusiones afirman que: 
 
- El nivel de servicio se obtuvieron los siguientes resultados: en el pretest se 
obtuvo como resultado del nivel de servicio un 51% y el porcentaje de 
documentos localizados un 65%; posterior con la implementación del 
sistema web se realizó el postest logrando como resultados un nivel de 
servicio de 70% y un 81% en el porcentaje de documentos localizados. 
 
Por consiguiente, se concluye, que un sistema web mejora el proceso de atención 
al cliente en la Clínica Dental Chiri Dent. 
 
PALABRAS CLAVES  
Sistema web – proceso de atención - SCRUM – Porcentaje.  
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ABSTRACT 
This test covers the analysis, design and implementation of a web system in the 
customer service process at the Chiri Dent Dental Clinic. 
The objective of the present test is to determine the influence of a web system in 
the process of customer service at the Chiri Dent Dental Clinic. The type of this 
research was Applied-experimental, with a Pre-experimental design and the 
method used was deductive. For the development of the web system the SCRUM 
methodology was used. The tool IBM Rational 7.0.0.0, ERwin Data Modeler and 
PHP 5.6.30, we used the bootstrap framework, the tables and the database 
system used MySQL 5.7.17, the architecture of the system is Model View 
Controller (MVC). 
There was a population of 281 attentions for a month, of which 163 of them were 
sampled, which were evaluated over a period of four weeks. The sample was of a 
non-probabilistic type, a simple random sampling was developed and the transfer 
technique was applied. 
 
The conclusions state that: 
 
- The level of service obtained the following results: in the pretest, 51% was 
obtained as a result of the service level and 65% were located in the documents; 
Later, with the implementation of the web system, the post-test was carried out, 
achieving as a result a level of service of 70% and 81% in the percentage of 
documents located. 
 
Therefore, it is concluded that a web system improves the customer service 




Web system - process of attention - SCRUM - Percentage. 
  
